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1. Цель
Целью настоящей процедуры является установление требований к:

- порядку разрешения жалоб и апелляций со стороны заявителей на сертификацию продукции;

- ведению регистрационных данных по всем жалобам, расследованиям, а также корректирующим действиям в соответствии с требованиями O`z DSt ISO/IEC 17065:2015.

2. Область применения
Настоящая процедура разработана с учётом требований O`z DSt ISO/IEC 17065:2015  и применяется при рассмотрении жалоб и апелляций со стороны заявителей в Органе по сертификации продукции ООО «TOSHKENT SINOV XIZMATI» (далее - ОС) и обязательна для исполнения его персоналом.

3. Определения и сокращения
3.1. В настоящей процедуре приведены следующие термины и их определения: 

Жалоба – выражение неудовлетворенности деятельностью органа по оценке соответствия со стороны какого-либо лица или организации с ожиданием ответа. 
          Действие по направлению – действие, предпринимаемое для исправления несоответствий.

          Апелляция – запрос представителя объекта оценки соответствия в орган по оценке соответствия или орган по аккредитации о пересмотре решения, принятого этим органом в отношении объекта.

3.2 В настоящей документированной процедуре применены следующие сокращения:

ОС – орган по сертификации продукции ООО «TOSHKENT SINOV XIZMATI»
4. Нормативные ссылки
В настоящей процедуре использованы ссылки на внешние нормативные документы, регулирующие деятельность органа по сертификации, а также на внутренние документы системы менеджмента качества.

Перечень актуальных внешних нормативных документов приведён в документе ПР-НД-01 «Перечень внешних нормативных документов», который поддерживается в актуальном состоянии в соответствии с требованиями процедуры ПСК-10 «Управление документацией».

При необходимости могут использоваться также внутренние документы СМК, приведённые в действующих процедурах организации.
5. Ответственность
Руководитель ОС, менеджер по качеству. 

6. Процесс
6.1 .Установление обратной связи с заявителями
6.1.1 В случае неудовлетворения со стороны заявителя на оказываемые услуги ОС и сотрудников ОС, заявитель вправе потребовать книгу жалоб и предложений, а также внести свои предложения по улучшению оказываемых услуг. 

6.1.2 После получения жалобы или апелляции ОС подтверждает, относится ли жалоба или апелляция к его деятельности по сертификации, и только в этом случае принимает к рассмотрению. 

6.1.3 Руководитель ОС постоянно изучает жалобы, предложения и своевременно выполняет корректирующие действия.

6.2. Порядок управление жалобами.

6.2.1. Жалобы заявителем могут подаваться в случаях: 

- отказа в рассмотрении заявки или в выдаче сертификата соответствия на испытываемую продукцию; 

- аннулирования или приостановления действия сертификата; 

- нарушения установленного порядка проведения работ;

- неисполнение работ в установленные сроки;

- в случаях возникновения спорных вопросов, касающихся соответствия или несоответствия продукции требованиям нормативного документа, применения того или иного стандарта, порядка сертификации, установленного в ОС; 

- допущении ошибок при оформлении документов и др.;

-результаты работ по сертификации не удовлетворительные;

-при нетактичном поведении специалистов ОС;

Апелляция подается если заявителя не устраивает решение, которое приняло ОС в период совместной деятельности ОС и апеллянта.

Апелляция направляется официально в письменной форме или на электронную почту ОС.  
6.2.2 Жалоба подается устно или письменно руководителю ОС.

6.2.3 Заявитель, который подает жалобу, должен быть ознакомлен с процедурой рассмотрения жалоб. 

6.2.4 После получения жалобы ОС подтверждает, относится ли жалоба к его               деятельности по сертификации, и только в этом случае принимает к рассмотрению. Необоснованные жалобы отклоняются.

6.2.5 ОС подтверждает получение официальной жалобы путём его регистрации.

При подаче жалоб в письменном виде, претензии регистрируется в журнале регистрации жалоб/апелляций и предложений (Приложение ПСК-13-01). 

6.2.6 Рассмотрение жалобы производится в течение 15 дней или срока не более одного месяца. При обсуждении каждая из заинтересованных сторон имеет право полностью изложить точку зрения и защитить свои интересы.

6.2.7 Руководитель ОС обязан принять меры по жалобе заказчика и устранению несоответствия. Он назначает сотрудника (комиссию), ответственного за разрешение жалобы и (или) устранения несоответствия. 
Комиссия рассматривает жалобу и проводят анализ возникшей ситуации. По жалобе, заводится дело в отдельной папке, в которую подшиваются все поступившие (собранные) документы, относящиеся к жалобе. Комиссия обязана внимательно разобраться в существе жалобы для объективного разрешения вопросов, в случае необходимости истребовать нужные документы для проверки изложенных обстоятельств, а также обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение жалобы заявителей, в случае необходимости - с их участием; 

Комиссия анализирует и оценивает характер несоответствия, планирует и осуществляет меры по его устранению, заполняет раздел «корректирующие действия» в журнале регистрации жалоб заказчиков. 

6.2.8 Решение по рассмотрению жалобы должно быть объективным и беспристрастным. Решения по удовлетворению жалобы принимаются или рассматриваться и утверждаться лицом или лицами, не принимавшим участия в деятельности по сертификации, связанной с жалобой.

Комиссия оформляет заключение, в котором указываются фактические данные, которые подтверждают или опровергают изложенные в жалобе обстоятельства, наличие или отсутствие дисциплинарного проступка в действиях сотрудника ОС, а также меры, которые необходимо принять для недопущения в дальнейшем подобных случаев.  Рассмотрение и разработка мер по устранению жалобы оформляется в двух экземплярах в течение 15 дней.

Заключение по жалобе должно содержать:

- при полном или частичном удовлетворении жалобы-срок и способ её удовлетворения;

- при полном или частичном отказе в удовлетворении жалобы - причины отказа с ссылкой на соответствующие законодательные акты, нормативные документы и доказательства, обосновывающий отказ;

Заключение представляется руководителю ОС и директору. Директор принимает решение по результатам и направляет руководителю ОС для выполнения.

При жалобе каждая из заинтересованных сторон имеет право полностью изложить свою точку зрения и защитить свои интересы.

6.2.9 При установлении несоответствий принимается решение о проведении корректирующих действий, проводится проверка их выполнения. В необходимых случаях предусматривается проведение предупреждающих действий. При этом заявитель должен быть удовлетворен принятыми действиями.
6.2.10 Руководитель ОС подготавливает обоснованное окончательное решение по поступившей жалобе и направляет заявителю. 

6.2.11. Жалобу клиента следует считать «закрытой», когда клиент выразил удовлетворение решением или же если ответ клиента на отправленное ему сообщение не получен в течение 15 дней. Руководитель ОС подготавливает отчет о предпринятых действиях и результатах директору.

6.2.12. ОС письменно отвечает на все обоснованные жалобы и предложения в возможно кратчайшие сроки, ответ содержит описание немедленных мер по исправлению, которые должны быть предприняты.
 6.2.11 В случае несогласия с решением руководителя ОС, жалоба передаётся директору ООО «TOSHKENT SINOV XIZMATI». 
6.2.12 При не достижении согласия разногласие рассматривается Техническим комитетом. Решение Технического комитета является окончательным.

6.3 Порядок подачи и рассмотрения апелляций в ОС

6.3.1 Апеллянт имеет право подать апелляцию с изложением сути конфликта в ОС. 

6.3.2 Апеллянт должен быть ознакомлен с процедурой рассмотрения апелляции. При регистрации апелляции в журнале апеллянт подтверждает своей подписью, что он ознакомлен с этой процедурой. Форма журнала регистрации жалоб/апелляций и предложений установлена в Приложении ПСК-13-01.
6.3.3 Апеллянт представляет официальную апелляционную жалобу с изложением сути конфликта на имя руководителя ОС. Руководитель ОС изучает апелляцию на предмет того, что относится ли обращение к компетенции ОС. При определении отношения спора к ОС, руководитель ОС передает апелляцию директору.

6.3.4 Председатель апелляционной комиссии (назначенный Техническим комитетом) в течение 5 дней определяет состав апелляционной комиссии в количестве не менее четырёх человек. 

6.3.5 Членами комиссии могут быть члены Технического комитета, а также специалисты других подразделений организации. Члены комиссии не должны быть связаны с конфликтующими сторонами. В состав комиссии включатся специалисты, не принимавшие участие в деятельности по сертификации, связанной с апелляцией. 

Состав апелляционной комиссии согласовывается с участвующими в споре сторонами. 

6.3.6 Секретарь апелляционной комиссии не является членом комиссии и не имеет права голоса. В его обязанности входит прием апелляций и подготовка всех необходимых материалов к рассмотрению апелляций. Секретарь апелляционной комиссии после получения апелляции в течение трех дней запрашивает апеллянта и другую конфликтную сторону о предоставлении в течение двух недель информации (дополнительных материалов), необходимых для объективного рассмотрения спорного вопроса. 

6.3.7 Документы, содержащие изложение апелляции, вместе с дополнительной информацией, должны быть направлены членам апелляционной комиссии. 

6.3.8 Апелляционная комиссия рассматривает жалобу на заседаниях или путем переписки с соблюдением конфиденциальности.

6.3.9 Заинтересованные стороны за 5 дней уведомляются о дате рассмотрения апелляции и предполагаемой повестке дня. 

6.3.10 Представители конфликтующих сторон имеют право присутствовать на заседании в качестве наблюдателей. 

6.3.11 Комиссия должна изучить представленные материалы, опросить конфликтующие стороны и экспертов с целью объективного анализа существа жалобы и принятия решения. 

6.3.12 Апелляционная комиссия принимает решение простым большинством голосов, как на заседании, так и путем переписки. Апелляционная комиссия принимает решение большинством голосов как на заседании, так и путем переписки. Председатель не должен принимать участие в голосовании. Однако, если голоса разделились поровну, решение принимает председатель. 

6.3.13 Решение апелляционной комиссии должно быть вынесено не позже, чем через месяц после подачи апелляции. После рассмотрения апелляции составляется протокол. Конфиденциальная информация включается в приложения, недоступные для открытого ознакомления. 

6.3.14 После рассмотрения апелляции составляется протокол. 

Конфиденциальная информация включается в приложения, недоступные для открытого ознакомления. 

6.3.15 Протокол рассмотрения апелляции передается заинтересованным сторонам, а также в Национальный орган по стандартизации, если предметом разногласий стало содержание нормативных документов (на продукцию, методы контроля, процедуры сертификации и т.д.). 

Протоколы рассмотрения апелляций должны быть доступны для ознакомления заинтересованным лицам (организациям). 

6.3.16 Решение считается принятым, если в течение двух недель не поступает возражений. 

6.3.17 Если одна из конфликтующих сторон не согласна с решением апелляционной комиссии, она имеет право в течение 15 дней обратиться в Узбекское агентство технического регулирования или в суд.
7. Записи
Записи по рассмотрению жалоб хранятся у менеджера по качеству не менее 1-го года.  
8. Хранение
8.1. Данная процедура оформляется в одном экземпляре:

-утвержденный, бумажный экземпляр хранится в ОС у менеджера по качеству;

-электронная копия в РДФ формате хранятся в персональном компьютере менеджера по качеству.

8.2 Персоналу ОС при необходимости выдаётся электронная копия в РДФ формате данного документа. 


9. Приложения
1. Приложение ПСК-13-01 - Форма книги жалоб/апелляций и предложений
Приложение ПСК-13-01
Книга жалоб/апелляций и предложений

	№
	Дата подачи, (вид обращения: жалоба/ апелляция или предложения)
	Заявитель
	С процедурой рассмотрения жалобы /апелляции ознакомлен (ф.и.о., подпись, дата)
	Председатель комиссии
	Дата заседания комиссии
	Принятое  решение
	Дата  принятия решения, № протокола, наличие приложений к  протоколу
	Корректирующие действия

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
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